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Resumen de su Comunicacion

Las Guias de Tramitacion de Familias y las posteriores Guias de Tramitacion de Procedimientos de la
Administracion de la Junta de Andalucia son un ejemplo tangible del uso de la reingenieria de procesos, en
las que se han seguido todos los métodos que nos llevan a una mejora en los modelos de negocio a traves
del analisis pormenorizado de los procedimientos (mas de 1.300] que se realizan en la Administracion de
la Junta de Andalucia. El ejemplo de la reutilizacion de procesos sera la guia de subprocedimientos reutili-
zables.
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REUTILIZACION Y REINGENIERIA DE PROCEDIMIENTOS

1. Introduccion

Las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus procesos, en ese mismo sentido el modelo
EFQM de excelencia, define y establece una gestion por procesos y hechos en el que las organizaciones
excelentes cuentan con un sistema de gestion eficaz y eficiente basado en las necesidades y expectativas
de todos los grupos de interés y disefiado para satisfacerlas. Un conjunto de procesos claro e integrado
hace posible y garantiza la implantacion sistematica de las politicas, estrategias, objetivos y planes de la
organizacion. Estos procesos se despliegan, gestionan y mejoran de forma eficaz en las actividades diarias
de la organizacion.

Dentro de esta continua mejora en la organizacion de los procesos se enmarca la reingenieria de procesos
o procedimientos y la reutilizacién de los mismos. En el caso de la reingenieria de procesos, ésta se define
como una férmula para conseguir la mejora de los mismos a través de una revision completa de la forma
en que se realiza el procedimiento partiendo del modelo actual hacia otro modelo que suponga un mejor
desarrollo con mayor eficacia, menos costes y mayor aporte de informacion de gestion.

En el caso de la reutilizacion de procedimientos, se localizan e identifican procesos que se repiten en mu-
chos casos a lo largo de la gestion y del modelo de negocio, de manera que la comunicacién y el traspaso
de informacion que puede conseguirse a través de un modelo orientado hacia la gestion por procesos se
consigue que no sea necesario “reinventar la rueda” cada vez que dicho proceso sea utilizado.

2. Antecedentes

La Junta de Andalucia, para dar cobertura a los requerimientos derivados de la necesidad de implantar
un modelo de Administracién electrénica corporativo, que potencie la accesibilidad del ciudadano a unos
servicios publicos de calidad, propone implementar el proyecto w@ndA [Workflow en la Administracion
Andaluza).

El Proyecto w@ndA se desarrolla sobre dos pilares fundamentales:

* Un pilar es el de reingenieria de procedimientos, en el que se realizan tareas de Identificacion, racionali-
zacion, simplificacion y automatizacion de todos los procedimientos administrativos, poniendo a disposicion
de los ciudadanos todos los procedimientos administrativos susceptibles de ser tramitados por medios
telematicos (fundamentalmente Internet).

» Construccién e implantacion de las infraestructuras tecnoldgicas necesarias que sirvan de base a toda
la tramitacién de expedientes de forma automatizada.

Un proyecto como w@ndA responde al requisito de atender los requerimientos de cualquier tramitacion,
para lo cual dentro de la base conceptual w@ndA se propone elaborar una tarea de normalizacion y modeli-
zacién en torno al concepto de familia de procedimiento, entendiendo por familia de procedimientos “Agru-
pacion no arbitraria de procedimientos bajo el criterio de similitud en el esquema basico de tramitacion,
documentacion de entrada y salida e informacion”.

En este trabajo hablaremos exclusivamente de aspectos relacionados con el primer pilar del proyecto
w@ndA, es decir la racionalizacion, identificacion, automatizacion y simplificacion de los procedimientos,
dentro del que se enmarcan el Dominio Semantico, las Guias de Tramitacion de Familias y las Guias de
Tramitacion de Procedimientos.
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Consideramos que la primera pieza para construir este entorno homogéneo es la definicion de una termi-
nologia comudn, que hemos denominado DOMINIO SEMANTICO, a partir de los estandares en tecnologia
workflow sobre el que se puedan apoyar el resto de piezas que constituyen este proyecto.

No hay que olvidar que actualmente ya existen en explotacion diversos sistemas de tramitacion de expe-
dientes o workflows que cumplen en mayor o menor medida con sus cometidos. Por tanto, el objetivo de
este proyecto, y en general del Praoyecto w@ndA, no es un cambio radical en aquellos sistemas que ya estén
en funcionamiento sino que sera mas bien un marco de referencia al que deban converger en un futuro.

3. Ejemplo de reingenieria de procesos: Guias de Tramitacion de
Familias y Procedimientos.

En lo referente a la reingenieria de procedimientos, uno de los primeros objetivos que se pretende conse-
guir en el Proyecto w@ndA es la definicion de las Guias de Tramitacion de Familias de Procedimientos, en-
tendiendo como familia de procedimientos “la agrupacién no arbitraria de procedimientos administrativos
en funcion de determinados criterios. Cada familia estara formada por aquellos procedimientos que sean
similares en su naturaleza juridico-administrativa asi como en su esquema basico de tramitacion, documen-
tacion de entrada y salida e informacion”.

Como paso previo a la elaboracion de las Guias de Tramitacién de Familias, se definieron las familias de
procedimientos. Para ello, se comenzd estableciendo una clasificacion inicial, tomando en consideracion
aquellos procedimientos cuya tramitacion estaba determinada en la normativa de aplicacion.

La Guia de Tramitacion de Familias se centra en los elementos comunes a todos los expedientes y los de
cada una de las familias de procedimientos. Sobre estos conceptos se basan las guias, gue contendran
los esquemas simplificados de todos los procedimientos-tipo que puedan tener lugar en el ambito de la
Administracion Andaluza.

Una familia contiene un esquema simplificado de los procedimientos administrativos, incluyendo su tra-
mitacion, documentacién de entrada y de salida, informacion basica para la tramitacion e informacion a
proporcionar al ciudadano. Cada familia da lugar al menos a un decreto que:

* Regula y unifica el procedimiento (fases y documentacién] correspondiente en toda la Administracién de
la Junta de Andalucia.

* Impulsa la puesta a disposicion de procedimientos a través del canal Internet (compromiso VIl Legisla-
tural.

Los procedimientos se elaboran a partir de las familias y daran lugar a érdenes de las diferentes conseje-
rias que implanten dichos procedimientos.

En este sentido, es importante destacar que la racionalizacion de procedimientos se basa, en gran medida,
en una visién externa de las situaciones de cada procedimiento, que permite a la persona que analiza el
procedimiento visualizar aspectos objeto de mejora o modificaciones, que el usuario de dicho procedimien-
to no es capaz de detectar por estar inmerso en su dinamica de trabajo diaria.

Por ello, no hay que perder nunca de vista el hecho de que si bien las herramientas y metodologias aqui ex-
puestas son la base de cualquier proceso de redisefio y normalizacion de procedimientos, tan importante
0 mas es la experiencia que se adquiere con el tiempo y el “sentido comdn” que debe aplicarse en cualquier
accion emprendida en este sentido.

Hay que tener presente que la metodologia aqui expuesta Unicamente constituye una herramienta de tra-
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bajo. Se trata de un enfoque ordenado de cémo abordar un proceso de redisefio, el cual debe ser ajustado
en todo momento a las circunstancias especificas de cada caso.

Definicién de Identificaciéon de p tacis R idad
inventario y interlocutores resentacion ecogiaa de
tipologia de los del/de los » previa de Io_s » docume_ntamon/
procedimientos procedimientos trabajos a realizar expedientes

/
Presentacion de la
propuesta a los Elaboracion de la | Andlisis de la
gestores del propuesta h documentacion
procedimiento

v

Validacion de la
propuesta (por
gestores 'y
Organizacion
Administrativa

1. Definicion del inventario de procedimientos y/ o tipologia de los mismos (identificar la familia de pro-
cedimiento en la que se incluye):

* Determinar el alcance del trabajo. (nUmero de procedimientos por tipologia, restricciones temporales,
etc.)

 Si son varios procedimientos, identificar la relacion entre ellos y establecer una priorizacion.

* Tener en cuenta aspectos como que los gestores sean los mismos que hacen los procedimientaos, la im-
portancia de unos sobre otros bajo el punto de vista de la direccidn, tipologias, tematicas y publico objetivo
de los procedimientos.

2. Identificacién de interlocutores de los procedimientos.

* Es fundamental la identificacién de interlocutores validos para cada procedimiento, de tal forma que una
incorrecta identificacion puede llevar al fracaso en la definicién de dichos procedimientos.

3. Presentacion de los trabajos a realizar.
4. Recogida de documentacion (y/o un expediente).

* Reunién de lanzamiento o bien, a titulo individual para informar de la documentacion que los agentes
deben aportar.

* Aprovechar las reuniones de recogida de informacion para preparar la reunién en la que se vera el pro-
cedimiento.
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5. Analisis de documentacion
* Una vez recopilada toda la informacién se procedera a analizar la documentacién obtenida.
* El primer paso es entender como se desarrolla en la actualidad el procedimiento.

* En cualquier caso, el analisis de la informacién ira resolviendo dudas acerca de como se hacen las cosas
o de por que no se hacen.

6. Elaboracién de la propuesta
* Una vez analizada la documentacion se deberéa proceder a elaborar la propuesta de tramitacion.

* Para elaborar dicha propuesta se debera partir siempre de la guia de tramitacion de la Familia corres-
pondiente.

* La guia de tramitacion de un procedimiento esta compuesta por varios apartados:

* Esquema de familia.

* Esquema de tramitacion de procedimiento.

* Relacién de mejoras detectadas.

* Ficha resumen del procedimiento.

* Anadlisis detallado de los datos de tramitacion del procedimiento.
* Informacién basica al ciudadano.

* Informacion para la direccion.

* Anexos.

* Modelos de documentos.

* Lista de gestores entrevistados.

7. Presentacion de la propuesta a los gestores del procedimiento.
8. Validacion de la propuesta por parte de los gestores y por Organizacion Administrativa.

A la hora de llevar a cabo el redisefio y mejora de un procedimiento conviene tener en cuenta unas pautas
gue facilitaran el trabajo de reingenieria de los procedimientos:

Eliminacién de burocracia.

Eliminacion de duplicidades.

Valoracion del valor afiadido.

Simplificacion del procedimiento.

Reduccidn del tiempo de ciclo del procedimiento.
Eficiencia en la utilizacién de recursos y equipos materiales y humanos.
Lenguaje simple.

Estandarizacion.

Clara definicién en las entradas de un procedimiento.
10. Cambio del procedimiento.

11.  Automatizacion y/ o informatizacion del procedimiento.
12. Ley del Procedimiento Administrativo.

COoNDO WP =
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4. Ejemplo de reutilizacion de procesos: Manual de subprocedimientos
reutilizables

Durante la realizacion de las guias de tramitacion de familias y las guias de tramitacién de procedimientos
gue se realizan a partir de éstas se consiguen identificar una serie de procedimientos reutilizables en dife-

rentes procesos debido a que se repite su utilizacion con pequefos cambios.
Dichos procesos se han reflejado en el manual de subprocedimientos reutilizables que incluye un esquema
basico de dicho subprocedimiento y una descripcion de las fases que lo componen especificando para to-

das ellas:

¢ Documentacion de entrada.
¢ Documentacion de salida.
* Informacién basica para la administracion.

Un ejemplo de uno de estos subprocedimientos podria ser el de notificacion para el que se adjunta el es-
guema en la fig. 1:
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Fig. 1: Esquema basico del subprocedimiento reutilizable de notificacion.

Asimismo podemaos ver la informacién basica de tramitacion y los documentos de salida para la fase notifi-
cacion por comparecencia de dicho subprocedimiento de notificacion.
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Metafase NOTIFICACION

Fase Notificacién por comparecencia

Descripcion fase Se procede a tomar nota de la fecha de registro de salida del oficio y de la fecha

de recogida del oficio por parte del interesado.

Condicién inicio fase | Tipo de Notificacién = por comparecencia

Datos

Nombre Obligatorio

Fecha de recogida del oficio Sl

Fecha de no recogida del oficio Sl

Datos identificativos del interesado/s que recogen la Notificacion S

Gestor que emite la diligencia S

Condicion finalizacion fase Si existe fecha de no recogida del oficio, ira a Noti-
ficar Oficio Si existe fecha de recogida del oficio ira
a Fin.

Fig. 2: Informacion basica de tramitacion

Nombre del documento Diligencia

Metafase NOTIFICACION

Fase Notificacion por comparecencia

Descripcion

Documento justificativo en donde se hace constar el resultado de la notificacion.

Datos

Nombre Obligatorio
Fecha de recogida del oficio Sl

Fecha de no recogida del oficio Sl

Datos identificativos del interesado/'s que recogen la Notificacion S

Gestor que emite la diligencia Sl

Otros criterios

Si se registra la fecha de recogida del oficio, la fecha de no recogida del oficio no sera obligatoria.
Si se registra la fecha de no recogida del oficio, la fecha de recogida del oficio no sera obligatoria.

En el documento deberéa aparecer el Cargo y el Firmante del mismo. En el documento debera aparecer
los datos identificativos del Organo, Centro o Unidad Gestora.

Fig. 3: Documentos de salida
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